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ABSTRAK

Penelitian dengan judul Kesantunan Berbahasa pada Postingan Layanan Akun
Customer Care dalam Twitter (Sebuah Kajian Pragmatik) ini bertujuan untuk
mengetahui serta mendeskripsikan penggunaan prinsip kesantunan berbahasa,
penerapan prinsip kesantunan berbahasa, serta skala kesantunan berbahasa yang
mengacu pada teori dari Geoffrey Leech, yang ada dalam postingan keluhan
pelanggan kepada akun customer care maupun tanggapan dari akun customer care.
Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini merupakan pendekatan
kualitatif dengan metode simak. Pengambilan data dilakukan dengan teknik bebas
cakap dan teknik catat. Data yang diambil berupa gambar tangkapan layar yang
berisi postingan layanan di Twitter yang selanjutnya ditranskripsikan dan dianalisis.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa keenam maksim kesantunan
berbahasa sesuai teori Geoffrey Leech digunakan dalam setiap tuturan pada
postingan layanan akun customer care di Twitter. Data yang sudah dianalisis
menunjukkan bahwa lebih banyak tuturan yang mematuhi prinsip kesantunan
berbahasa dibanding dengan yang melanggar prinsip kesantunan berbahasa. Hasil
penelitian ini juga menunjukkan bahwa ketiga skala kesantunan berbahasa menurut
Geoffrey Leech digunakan dengan baik di dalam data tuturan penelitian ini.

Kata kunci: Kesantunan Bebahasa, Prinsip Kesantunan Berbahasa, Skala

Kesantunan Berbahasa, Pragmatik.
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ON TWITTER ACCOUNT (A PRAGMATIC STUDY)
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ABSTRACT

This research with the title of Speech Acts Politeness in Customer Care’s Service
Post on Twitter Account (a Pragmatic Study) aims to identify and describe the use
of the politeness principle, the application of the politeness principle, and the
language politeness scale which refers to the theory of Geoffrey Leech, which is in
the post of customer complaints to customer care accounts and responses from
customer care accounts. The research approach used in this research is a qualitative
approach with the observation method. Data were collected by using proficiency-
free techniques and note-taking techniques. The data taken is in the form of a
screenshot containing service posts on Twitter which are then transcribed and
analyzed. The results of this study indicate that the six maxims of language
politeness according to Geoffrey Leech's theory are used in every speech in
customer care account service posts on Twitter. The data that has been analyzed
shows that there are more speeches that obey the politeness principle than those that
violate the politeness principle. The results of this study also indicate that the three
language politeness scales according to Geoffrey Leech are used well in the speech

data of this study.

Key words: speech acts politeness, speech acts politeness principle, speech acts

politeness scale, pragmatic.
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